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Opinnäytetyön aihe syntyi Vihdin seurakunnan diakoniatyön tarpeesta selvittää 
Vihdin seurakunnan ylläpitämän matalan kynnyksen kohtaamispaikka Toivon 
Paikan asiakastyytyväisyyttä. Tutkimuksen tavoitteena oli saada kyselyllä selvi-
tettyä kehittämistarpeita asiakaslähtöisemmiksi Toivon Paikassa. Tutkimuksella 
haluttiin myös selvittää Toivon Paikan kävijäryhmää, kohtaamispaikan merkitys-
tä asiakkaille sekä asiakkaiden halukkuutta osallistua kohtaamispaikan kehittä-
miseen ja toteuttamiseen.  
 
Tutkimus oli sekä laadullinen että määrällinen. Aineiston keruuseen on käytetty 
kyselylomaketta, jossa oli sekä strukturoituja ja avoimia kysymyksiä. Vastaus-
lomakkeita palautettiin 75 kappaletta. Tutkimustulokset esitetään prosenttilukui-
na ja frekvensseinä. Tuloksia havainnollistamaan on käytetty kaavioita.  
 
Tulosten mukaan Toivon Paikan asiakkaat ovat enemmistöltään 60–65-vuotiaita 
eläkeläisiä. Toivon Paikka koettiin kohtaamispaikaksi, jossa voi tavata ihmisiä, 
olla yhdessä ja ostaa valmista ruokaa edullisesti. Kyselyn mukaan Toivon Pai-
kassa myytävänä oleva lounas nousi tärkeäksi. Asiakkaiden mukaan Toivon 
Paikan tulisi kehittää enemmän ohjelmaa, pelejä ja retkiä. Kyselyssä selvisi 
myös, etteivät asiakkaat olleet innokkaita osallistumaan Toivon Paikan kehittä-
miseen ja toteuttamiseen.  
 
Asiasanat: asiakastyytyväisyys, asiakaslähtöisyys, kohtaamispaikka, osallisuus, 
yhteisöllisyys  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ABSTRACT 
 
 
Haahti-Seppälä, Reetta. A survey of customer satisfaction in Toivon Paikka in 
Vihti parish. 43 p., 2 appendices. Language: Finnish. Spring 2016. Diaconia 
University of Applied Sciences. Degree Programme in Social Services, Option 
in Diaconal Social Work. Degree: Bachelor of Social Services. 
 
The topic of the thesis originated from the requirement of the welfare work of 
the Vihti parish. Toivon Paikka in Vihti is a low-threshold and an easily 
accessible service of the parish. The aim of this thesis was to find out by a 
survey development areas of this service and to improve them more customer 
oriented. The aim was also to clarify visitors’ background and find out the 
significance of the meeting place for them as well as their willingness to 
participate in developing and implementing these activities further.    
  
The study was both qualitative and quantitative. The data was collected by a 
questionnaire with structured and open questions. Response forms returned 75. 
The findings are presented with percentage figures and frequencies and 
illustrated with charts.  
 
According to the results, the customers are mostly 60- 65- year- old pensioners. 
Toivon Paikka was experienced as a meeting place where to meet people, 
spend time together and to buy a low-priced meal. According to the survey, a 
lunch sold at Toivon Paikka was experienced important. In customers’ opinion 
more program, games and trips should be arranged. It was also found out that 
the customers were not eager to participate in developing and implementing the 
activities of Toivon Paikka.  
  
  
Key words: customer satisfaction, customer-friendliness, meeting place, inclu-
sion, community  
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 1 JOHDANTO 
 
 
Tämä on laadullinen ja määrällinen opinnäytetyö, jonka tarkoituksena oli asia-
kastyytyväisyyskyselyn kautta kehittää kohtaamispaikka Toivon Paikan toimin-
taa. Tutkimuksessa keskitytään Toivon Paikan kävijäryhmään, Toivon Paikan 
merkitykseen asiakkaille ja kehittämishalukkuutta. Tämän työn tilaajana on Vih-
din seurakunnan diakoniatyö.  Erilaiset matalan kynnyksen kohtaamispaikat 
ovat lisääntyneet kolmannen sektorin toimesta. Vihdin seurakunta myös aktivoi-
tui kehittämään avoimen kohtaamispaikan matalan kynnyksen periaatteella. 
Toivon Paikka on syksyllä 2014 avattu. Toivon Paikka on yhdessä asiakkaiden 
kanssa ideoitua ja toteutettua toimintaa. Toivon Paikassa toimii seurakunnan 
omien työntekijöiden lisäksi yhteistyössä kuntayhtymä Karviainen ja Kriisikes-
kus. Seurakunnan vapaaehtoiset ja kuntouttavan työtoiminnan ihmiset toimivat 
aktiivisesti Toivon Paikassa erilaisissa tehtävissä. 
 
Syksyllä 2015 tuli ajankohtaiseksi selvittää Toivon Paikan asiakkaiden kävijä-
kunta, tyytyväisyys palveluihin ja samalla kartoittaa kävijöiden halukkuutta osal-
listua Toivon Paikan kehittämiseen ja toteuttamiseen. Idea opinnäytetyöhön tuli 
työharjoittelussani, jonka tein Vihdin seurakunnan diakoniatyössä syksyllä 2014. 
Tällöin näin Toivon Paikan ensiaskeleet ja samalla sain idean opinnäytetyön 
tekemiseen. Opinnäytetyö tilattiin, koska Vihdin seurakunnalla oli tarve kehittää 
Toivon Paikan toimintaa asiakaslähtöisemmäksi ja asiakastyytyväisyyskyselyä 
ei ollut aikaisemmin järjestetty Toivon Paikassa. Nykypäivän asiakkaat ovat 
vaativampia ja tietoisia eri palveluista. Myös Toivon Paikan asiakkailla on odo-
tuksia ja toiveita palveluiden suhteen.  
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2 ASIAKASLÄHTÖISYYS JA ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 
 
2.1 Asiakaslähtöisyys 
 
Asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tulee olla tunnistettuja asiakaslähtöisessä 
toiminnassa. Asiakkaiden tarpeet tulee selvittää ja reagoida niihin.  Hankkimalla 
palautetta toiminnan laadusta asiakkailta antaa mahdollisuuden parantaa palve-
lun tuottajalle asiakaslähtöisyyttä. Asiakkaan tyytyväisyys palveluun on pääta-
voite asiakaslähtöisyydessä ja takaa kyseisen palvelun jatkumisen. (Jalava & 
Virtanen 1996, 41–43.) 
 
Asiakaslähtöisen työn periaatteita ovat positiivinen ihmiskuva, vastavuoroinen 
suhde ja valitsevien tulkintojen horjuttaminen. Positiivisella ihmiskuvalla tarkoi-
tetaan uskoa muutoksiin, vastavuoroisuudella asiakkaiden kanssaihmisyyttä ja 
valitsevien tulkintojen horjuttamisella leimautuneiden asiakkaiden näkeminen 
persoonina. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan tulee puhua samaa kieltä ja asiak-
kaan tulee tulla ymmärretyksi. Käsitteet pitää olla asiakaslähtöisiä ja asiakas-
palvelijan tulee olla läsnä palvelutilanteessa. (Juhila 2011, 98–100; Korkeamäki, 
Pulkkinen & Selinheimo 2000, 14.) 
 
Asiakaslähtöinen ajatusmalli parantaa asiakastyytyväisyyttä. Tuotteistetun pal-
velun sijaan yritetään selvittää mitä tai millaista palvelua asiakkaat ostaisivat. 
Asiakaslähtöisyydessä täytyy oleellisesti selvittää kohderyhmä, ryhmien erityis-
piirteet ja tarpeet. Julkisella sektorilla on tarve muuttaa palveluitaan asiakasläh-
töisemmäksi byrokraattisuutensa vuoksi. Monille julkisen sektorin palveluille 
löytyy kilpailija yksityiseltä sektorilta, jolloin asiakkaille on tullut valinnanvaraa 
valita palvelunsa. Sisäisestä asiakkuudesta kannattaa aloittaa palvelujen kehit-
täminen asiakaslähtöisemmäksi. (Vuokko 1997, 13–15, 129–130.)  
                     
                   
 
2.2 Asiakaslähtöisyys kirkossa  
 
Organisaatioiden kohdalla puhuttaessa asiakaslähtöisyydestä kysytään ensim-
mäiseksi kuka tai ketkä ovat organisaation asiakkaita. Kirkon piirissä ei puhuta 
asiakkaista, asiakaslähtöisyyttäkin käsitteenä vierastetaan. Kirkossa käytetään 
mieluummin asiakkaista nimitystä seurakuntalaiset, ihmiset ja ihmislähtöisyys 
kuin asiakas ja asiakaslähtöisyys. Kirkon ihanteena olisi olla yhteisö, jossa kaik-
ki olisivat subjekteja.  Vaikka kirkko ei käytä asiakas sanaa, tulee ihmisistä asi-
akkaita käyttäessään kirkon palveluja ja maksaessaan kirkollisveroa. Niiden 
joiden tarpeita kirkko voi tyydyttää, ovat kirkon asiakkaita eli voidaan sanoa jo-
kaisen ihmisen olevan asiakas. Yhtä täydellisesti ja tasapainoisesti kaikkia asi-
akkaita ja asiakasryhmiä seurakunnat eivät pysty palvelemaan. Tähän tarvitaan 
määrittelyä painopistealueiden ja kohderyhmien kohdalle. Kirkkoa nykyisin vai-
vaa ongelmana avosylisyys ja monitouhuisuus, johon vaikuttavat perinteet ja 
ihmisten saama kuva kirkosta organisaationa. Kirkon odotetaan kuuluvan ja 
haluavan palvella kaikkia. Kirkon pitäisi vaalia perinteitä, palvella jokaista, mutta 
jos mistään vanhasta ei luovuta, voi uuteen toimintaa olla vaikeus saada re-
sursseja. (Vuokko 1996, 87–90, 92–94.) 
 
Kirkossa on ollut organisaatiolähtöinen ajattelu. Organisaatiolähtöisessä ajatte-
lumallissa palvelu tai tuote katsotaan luonnostaan hyväksi ja vaikutuskeinona 
toiminnan tehostamiseen nähdään viestintä. Tuote koetaan hyväksi, mutta asi-
akkaan tulisi nähdä organisaation ja tuotteen hyvät ominaisuudet. Kirkkoa pide-
tään byrokraattisena ja asiakaslähtöisyyden estävänä tekijänä nähdään hierark-
kisten systeemien rakentaminen seurakuntien sisällä. Seurakunnista löytyy 
henkilöstön ajattelutavoissa asiakaslähtöisyyttä, lisäksi henkilöstö on motivoitu-
nut toimimaan asiakaslähtöisesti. Asiakaslähtöisyyteen seurakunnissa vaikutta-
vat seurakunnan töiden koordinointi, johtamisilmapiiri ja jokaisen oma ajattelu-
tapa. Seurakuntalaisten tarpeista ja organisaation tavoitteista tulee huomioida 
toiminnan suunnittelussa ja jokaisen tulisi pyrkiä vaikuttamaan asiakaslähtöi-
syyden toteuttamiseen. (Vuokko 1996, 48–50, 123–129.) 
                     
                   
 
2.3 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
 
Yrityksen menestymisen ja tulevaisuuden mahdollisuuksia mitattaessa asiakas-
tyytyväisyys on tärkeä mittari. Asiakkaan subjektiivisista kokemuksista muodos-
tuu asiakastyytyväisyys kokonaisuudessaan. Mikäli asiakastyytyväisyys ei ole 
hyvällä tasolla, ei hyvässäkään taloustilanteessa olevalla yrityksellä ole odotet-
tavissa menestystä pitkällä tähtäimellä. Asiakkaiden odotukset ja toiveet yrityk-
sistä ovat aina yksilöllisiä. Palveluympäristö, empatia, reagointi, luotettavuus ja 
palveluvarmuus ovat palvelun laatutekijöitä. Ihmisten käyttäytymiseen vaikutta-
vat psykologiset tekijät kuten motivaatio, oppiminen ja informaation prosessoin-
ti, näillä on vaikutus palvelutapahtuman muokkautumiseen. Asiakkaiden tyyty-
väisyyttä voidaan tarkastella yksittäisen palvelutapahtuman tai kokonaistyyty-
väisyyden kautta. Tyytyväisyys voi olla pelkästään organisaatiota kohtaan, mut-
ta palvelutilanteeseen ollaan tyytymättömiä tai sitten toisinpäin. (Rope & Pöllä-
nen 1998, 57–60; Ylikoski 1999, 78–79, 152–154.) 
 
Tutkimukset ja asiakkailta suoraan saatava palaute ovat asiakastyytyväisyyden 
seurannan koostetta. Tyytyväisyyden kehityksestä ja tietoa ongelmakohdista 
saadaan jatkuvalla asiakastyytyväisyyden mittaamisella, tällöin on myös helppo 
nopeasti reagoida ongelmiin. Suoraa palautetta yleensä annetaan palveluyrityk-
sissä. Yhdistämällä erilaiset asiakastyytyväisyys tutkimukset ja suora palaute 
saadaan monipuolisempi kokonaiskuva. Asiakastyytyväisyyttä voidaan tutkia 
kokonaisvaltaisesti, jotka ovat laajoja kertatutkimuksia tai toiminnallisia suori-
tuksia. Laajoilla kertatutkimuksilla saadaan tietoa asiakastyytyväisyyteen vaikut-
tavista asioista ja toiminnalliset tutkimukset mittaavat tason pysyvyyttä tyytyväi-
syydestä. (Ylikoski 1999, 155–156; Kansanen & Väistö 1994, 53–55.) 
                     
                   
3 MATALAN KYNNYKSEN KOHTAAMISPAIKKA 
 
 
Suomessa erityyppisiä matalanvälikynnyksen kohtaamispaikkoja on satoja. Ma-
talan kynnyksen kohtaamispaikan määritelmä on väljä. Eri kohderyhmille mata-
lankynnyksen kohtaamispaikkojen toimintaa ja palveluita voidaan järjestää tar-
peista riippuen eri muodoissa. Kansalaislähtöisillä kohtaamispaikoilla on tarkoi-
tus täydentää muita sosiaalipalveluita kehittämällä palvelutoimintaa. Kohtaa-
mispaikkojen toiminnat poikkeavat toisistaan, riippuen esimerkiksi paikan koon 
ja toiminnan sisällön suhteen. Toiminta vaihtelee kahvilatoiminnasta työpajatoi-
mintaan. Yhteistä kuitenkin on vapaaehtoisuuteen perustuminen. Yleensä koh-
taamispaikka on avoin tila, jonne kuka tahansa on tervetullut. Kohtaamispai-
koissa järjestetään erilaista toimintaa, mutta myös asiakkailla on mahdollisuus 
omaan oleskeluun tekemättä mitään. Paikkojen toimintaan osallistuu usein va-
paaehtoisia työskentelemään yhdessä palkatun henkilöstön kanssa, palkattuja 
on usein 1-3 henkeä kohtaamispaikoissa. Kaiken ikäiset ihmiset ovat kohtaa-
mispaikkojen käyttäjiä, mutta toiminnan painottuminen ja tilaratkaisut usein 
määrittelevät millaiseksi käyttäjäryhmä muodostuu. (Lund 2008,7; Miikkulainen 
& Niskanen 2007, 2, 15–17, 32) 
 
Erilaisia perusteluja kohtaamispaikkojen tarpeellisuuteen ja merkitykseen löytyy 
muun muassa kohtaamispaikkojen tärkeä rooli sosiaalisen yhteenkuuluvuuden 
vahvistajana.  Kohtaamispaikat luovat ja tukevat hyvinvointia. Avoimet kohtaa-
mispaikat eivät luokittele kävijöitään iän, diagnoosin tai jonkin muun ryhmitty-
män perusteella. Joissakin kohtaamispaikoissa on keskitytty tietynlaiseen asia-
kasryhmään ja tällöin paikan toiminta pyrkii vastamaan asiakasryhmän tarpei-
siin ja toiveisiin. Matalan kynnyksen kohtaamispaikan perustana on, että kaikki 
käyttäjät tulevat kohdatuksi tasa-arvoisina ja pyritään turvaamaan kävijän ano-
nyymisyys. Toiminta on luottamuksellista, tämän vuoksi asiakkaiden tietoja ei 
kirjata ylös. Luottamuksellinen toiminta ja asiakkaiden anonyymisyys mahdollis-
tavat kohtaamispaikan kävijän tulemisen matalalla kynnyksellä. (Jämsèn & 
Tahvanainen 2014, 22–24.) 
                     
                   
 
4 OSALLISENA YHTEISÖSSÄ 
 
 
4.1 Osallisuus 
 
Osallisuus syntyy vaikuttamisen ja osallistumisen kautta.  Työn, harrastamisen, 
vaikuttamisen ja osallistumisen kautta ihminen kokeen olevansa osallinen suo-
malaisessa yhteiskunnassa ja yhteisössä. Sosiaalisena olentona ihmisellä on 
mukana olon, kuulumisen ja osallisuuden kokemisen tarve. Ei-osallistuva ko-
kemus voi jopa traumatisoida ihminen. Ihmisen hyvinvoinnin ja yhteiskunnan 
kannalta on tärkeää, että ihminen kokee olevansa osallinen, kuuluvansa johon-
kin laajempaa sosiaaliseen viitekehykseen, ryhmään tai virtuaaliseen verkos-
toon. Paikkoja ja tilaisuuksia tulee olla tarjolla, jotta osallisuus, osallistuminen ja 
vaikuttaminen pääsevät toteutumaan. Kansalaisista osa aktivoituu itse luomalla 
paikat ja tilaisuudet osallistumiseen, vaikuttamiseen ja osallisuuteen, toiset taas 
tarvitsevat valmiit rakenteet ja toisia täytyy tukea enemmän aktiivisuuteen. 
(Kohti aktiivista kansalaisuutta 2005, 48–49.) 
 
Käsitteenä sosiaalinen osallisuus viittaa mahdollisuuteen aktiiviseen osallistu-
miseen ja sen kautta yhteisön kehittymiseen siten, että yhteisön jäsenistä tulee 
aktiivisia ja tasavertaisia yhteiskunnan ja yhteisön jäseniä. Sosiaalisen tasa-
arvon ja oikeudenmukaisuuden tavoitteet ovat sosiaalisen osallisuuden taustal-
la. Yksilöllisyyden ja erilaisuuden hyväksyminen ovat sosiaalisen osallisuuden 
yleisenä tavoitteena. Myös mahdollisuus päättää olla osallistumatta voi tarkoit-
taa osallistumista. ( Järvikoski & Härkäpää 2006, 138–39.) 
 
  
4.2 Osallisuus kirkon strategiassa  
 
Kirkon strategia vuodelle 2015 on määritellyt kirkon osallisuuden yhteisöksi. 
Strategian mukaan kirkko on avoin kaikille ja toimii vuorovaikutuksessa ympä-
röivän maailman kanssa. Hengellinen yhteisö on kirkon olemus. Tavoitteena on, 
että yhteisöllä on paikallinen ilmenemismuoto ja maailmanlaaja ulottuvuus. Jo-
                     
                   
kainen kirkko joutuu jatkuvaan haasteeseen suunnitella, arvioida ja järjestää 
toimintaa niin, että toteutuu lähimmäisen hyvä ja pelastuksen sana. Työn tulee 
kehittyä niin, että mahdollisimman moni löytäisi uskon merkityksen ja oman 
paikkansa kirkon toiminnassa. Kirkon tehtävänä on kutsua ihmisiä osalliseksi 
pelastukseen, kastamalla heitä, kertomalla evankeliumista, kutsumalla ehtool-
lispöytään ja julistaa syntien anteeksi antamista. Kristityt tarvitsevat yhteisöä, 
jossa kohdata toinen toistaan elääkseen kristillistä elämää ja uskoa. (Suomen 
evankelis-luterilainen kirkko 2007, 3–4.)  
 
Kirkon strategian vuodelle 2015 mukaan diakonian tulee huolehtia lähimmäisen-
rakkauden ja oikeudenmukaisuuden edistymisestä ja tarjota vapaaehtoisille 
mahdollisuutta toimia lähimmäisenrakkauden ja vastuun kantamisen puolesta. 
Diakonian tulee myös vahvistaa vertaisryhmiä ja huolehtia niiden jäsenien huo-
lenpidosta, lisäksi rakentaa yhteistyöverkostoja sellaisiksi, joihin ihmiset tunte-
vat kuuluvansa ja joissa toteutuu huolenpito lähimmäisistä ja turvallisuus. 
(Suomen evankelis-luterilainen kirkko 2007, 40.)  
 
Vihdin seurakunnan strategisissa linjauksissa 2009–2015 asenne on yhteistyö-
hakuinen. Vihtiläisille tarjotaan väylä tehdä hyvää ja palvella. Huomioidaan ver-
kostoituminen työn suunnittelusta alkaen ja yhdessä tekemisen ja ideoinnin 
mahdollisuudet. Seurakuntalaisille tarjotaan heidän osaamistaan vastaavia, 
mielekkäitä ja tarpeellisia palvelutehtäviä, erikoistehtäviä ja projekteja. (Vihdin 
seurakunta i.a.A.)  
 
 
4.3 Yhteisöllisyys  
 
Ihmisryhmää, jonka jäseniä yhdistää vuorovaikutus tai jokin muu päämäärä tai 
tarkoitus, kutsutaan yhteisöksi. Vapaaehtoisuus on yhteisöllisyyden piirre, vaik-
ka poikkeuksiakin on. Yhteisö voi olla oman työ- ja harrastuspiirin lisäksi vaik-
kapa Euroopan yhteisö. Yhteisön toimintatavoissa, kulttuurissa ja organisaa-
tiossa heijastuu yhteisön oma kollektiivinen identiteetti. Sosiaalinen pääoma 
syntyy vuorovaikutussuhteissa yhteisössä ja yhteisöllisyydessä. Ihmisellä on 
tarve kuulua yhteisöön. Yhteisöön kuulumisella on vaikutus ihmisen psyykki-
                     
                   
seen ja fyysiseen terveyteen. Yhteenkuuluvuuden tunne ja yhdessä tekeminen 
luovat turvaa ja antavat elämän hallittavuuden kokemuksen. Nykyään puhutaan 
uusyhteisöstä, joka on kansalaistoiminnan ja yhteisöllisyyden vallitseva muoto. 
Uusyhteisölle tunnusomaista on projektiluontoisuus ja lyhytjänteisyys. (Kumpu-
lainen 2004, 8-11.) 
 
Yhteisöllisyyden ylläpitäviä voimia on mielikuvitus jolla nähdään yhteisen merki-
tykset. Yhteisöt uudemman yhteiskuntatutkimuksen mukaan rakentuvat merki-
tyksen ja identiteetin etsimiseen. Yhteisöllisyyttä ihmisen peruspiirteenä ja osa-
na elämää piti Aristoteles. Yhteisöllisyyden arvostus vaihtelee sykleittäin. 1990-
luvulla oli kulutuksen ja yksilöllisyyden aika. Nykyisin kansalaisjärjestöt kukois-
tavat ja entistä enemmän perustetaan uusia yhdistyksiä. Kansalaisvaikuttami-
sen ohjelma on mukana maamme hallituksessa. Tietoverkot avaamat maail-
manlaajuiset yhteydet ovat lisänneet nettiyhteisöjen syntymisiä. (Hautamäki 
2005, 7-9.) 
 
4.4 Osallisuus ja yhteisöllisyys diakoniatyössä 
 
Diakonian tulee huolehtia siitä, että kaikki pääsevät yhteisistä lahjoista osallisik-
si. Diakonia ei ole vain kirkon sosiaalityötä vaan se on erityisesti osallisuuden 
palvelu tehtävä. Diakonia- ja yhteiskuntatyön tavoitteessa on määritelty osalli-
suuden kokemuksen vahvistamista ja osallisuuden edellytyksen parantamista. 
Diakonian tulee olla välittäjän roolissa, välittäessään Jumalan rakkauden ja 
evankeliumin ilosanomaa erityisesti niille, jotka uhkaavat jäädä syrjään. Diako-
nia erityistehtävänä on huolehtia, että sellaiset ihmiset, jotka eivät pääse hel-
posti osallistumaan normaaliin seurakuntayhteyteen eivät jäisi osattomiksi 
evankeliumista.  Diakoniatyöntekijän tulee auttaa ihmisiä yhteyteen ja osallisuu-
teen muun seurakunnan ja yhteiskunnan kanssa. (Veikkola 2001, 79–84.) 
 
Kirkon olemuksen yksi keskeinen osa on yhteisöllisyys. Se näkyy teksteissä, 
jotka kertovat kirkon syntymisen alkuvaiheista, yhteisen huolenpidon ja hyvän 
jakamisena Jeesuksen seuraajien toiminnassa. Seurakuntayhteisön kokonai-
suudesta diakonian yhteisöllisyyttä ei voi irrottaa omaksi kokonaisuudeksi. Yh-
teisöllisyyden tunne syntyy seurakunnassa osallistumisen myötä, jonka on saa-
                     
                   
nut uskonnollisen kokemuksen kautta ja uusien ihmissuhteiden syntymisen 
myötä. Seurakunnan merkitys on pienissä yhteisöissä erityisen tärkeä. Keski-
näinen vastuu ja osallisuus korostuvat erityisesti diakoniatoiminnan kautta toi-
mivassa yhteisöllisyydessä.  Siirtyminen teknologiavälitteiseen yhteisöllisyyteen 
on tehnyt sen, ettei välttämättä kaikissa yhteisöissä vuorovaikutus ole kasvotus-
ten tapahtuvaa. Seurakunnissa se voi tarkoittaa, että seurakunnan jäsenet kes-
kustelevat chateissa ja netin keskustelupalstoilla edellisen sunnuntain saarnas-
ta. Yhteisöllisyys tarvitsee toteutuakseen laaja-alaista yhteistyötä. Edellytykselle 
yhteistyöhön on yhteinen suunnittelu, toiminta, keskinäinen tukeminen ja ideoin-
ti. Diakoniatyössä yhteisöllisyyttä hyödynnetään yhteistyössä eri työmuotojen ja 
toimijoiden kanssa kuten diakoniakasvatuksessa, jumalanpalveluksessa, koti-
käynneillä ja vapaaehtoistyössä. (Rättyä 2010, 112; Thitz 2006, 15–21;Thitz 
2013, 16–18, 26.) 
                     
                   
5 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTTAMINEN 
 
 
5.1 Tutkimusympäristö 
 
Vihdin evankelis-luterilaisen seurakunnan jäsen määrä oli vuoteen 2014 lop-
puun mennessä 21 358 henkilöä. Vihtiläisistä seurakuntaan kuului 73,6 %. 
Kolme jumalanpalvelusyhteisöä toimii Vihdin seurakunnassa Nummelassa, kir-
konkylällä ja Vihtijärven kappeliyhteisö. ( Vihdin seurakunta i.a.B.) 
 
Toivon Paikka on Vihdin seurakunnan avoin matalan kynnyksen kohtaamis-
paikka. Kohtaamispaikka on seurakunnan diakoniatyötä, jonka toimintaa ja toi-
minnan suunnitteluun osallistuvat seurakunnan kaikki työmuodot. Toivon Paikka 
perustettiin syyskuussa 2014 aiemmin toimineiden Olkkari- ja Pysäkkikahviloi-
den tilalle. Toivon Paikkoja on sekä Vihdin kirkonkylällä seurakuntatalolla että 
Vihdin Nummelassa seurakuntakeskuksessa. Toivon Paikka on avoinna kirkon-
kylällä maanantaisin klo 10–15 ja Nummelassa keskiviikkoisin klo 15–20 ja tors-
taisin klo 11–16. Kohtaamispaikoissa on mahdollisuus ruokailuun ja kahvitte-
luun. Lisäksi asiakkaiden käytössä on tietokone ja kirjastonurkkaus. Paikalla on 
aina diakoniatyöntekijä ja muitakin seurakunnan työntekijöitä. Diakoniatyöllä on 
päivystys molemmissa paikoissa kerran viikossa Toivon Paikan aukioloaikoina.  
Päivystävä pappi on paikalla Nummelan Toivon Paikassa kerran viikossa. Yh-
teistyökumppaneina Toivon Paikassa on kuntayhtymä Karviaisen Ikäkeskus ja 
Kriisikeskus, jotka kerran kuukaudessa päivystävät Toivon Paikassa.  Ikäkeskus 
pitää kuukausittain luentoja kuntayhtymä Karviaisen palveluista, jotka on suun-
nattu ikäihmisille. ( Holmsten 2015.) 
 
Toivon Paikassa on välillä erilaisia ohjattuja toimintoja, kuten askartelua, tietovi-
sailuja ja yhteislaulua, ja lisäksi erilaisia teemailtoja. Kerran viikossa Numme-
lassa järjestetään kirkkohetki, joka tunnetaan Toivon Messun nimellä nykyisin. 
Toivon Paikassa seurakunnan henkilöstön lisäksi työskentelee kuntouttavan 
työtoiminnan kautta työllistettyjä ihmisiä keittiö- ja siivoustehtävissä. Lisäksi 
joukko seurakunnan vapaaehtoisia toimii Toivon Paikoissa emäntinä ja isäntinä. 
Lähetystyön Toivonjyvä-puoti palvelee Nummelassa Toivon Paikan aukioloai-
                     
                   
koina. Tarkoitus on, että Toivon Paikan toiminnan suunnitteluun ja toteutukseen 
osallistuvat Toivon Paikan asiakkaat. Toivon Paikalla on kaksi kertaa vuodessa 
kokoontuva oma työryhmä, joka koostuu seurakunnan työntekijöistä, vapaaeh-
toisista ja seurakunnan luottamushenkilöistä. Toivon Paikka on melkein koko 
vuoden auki, suljettuna se on joulun aikaan ja kesällä juhannuksesta elokuun 
puoleen väliin. Kuukaudessa keskimäärin kävijöitä Toivon Paikassa kirkonkyläl-
lä on ollut 120 henkilöä ja Nummelassa 411 henkilöä. ( Holmsten 2015.) 
 
 
5.2 Tutkimusmenetelmä 
 
Tutkimusmenetelmänä tässä opinnäytetyössä käytin laadullista ja määrällistä 
tutkimusmenetelmää. Laadullinen ja määrällisen tutkimukset voivat täydentää 
toisiaan ja tässä työssäni käytän molempia, koska määrällinen tutkimus käsitte-
lee numeroita ja laadullinen tutkimus merkityksiä Laadulliselle tutkimusmene-
telmälle todellisuuden kuvaaminen on lähtökohtana. Laadullisen tutkimuksen 
pyrkimyksenä on löytää uusia asioita ja sille tyypillisiä piirteitä on tiedon hankin-
ta todellisista tilanteista ja siinä suositaan ihmistä tiedon keruun välineenä. Tut-
kimuskohteen ymmärtäminen on laadullisen tutkimuksen tavoite. Laadullisessa 
tutkimuksessa tutkittavien ääni ja näkökulmat pääsevät esille ja tutkittava joukko 
on tarkoituksenmukainen. Laadullista tutkimusta toteutetaan joustavasti, tutki-
muksen edetessä muotoutuu tutkimussuunnitelma. Määrällisessä tutkimusme-
netelmässä päätelmien teko perustuu tilastolliseen analysointiin ja havaintoai-
neisto soveltuu määrälliseen mittaamiseen.  Määrällisessä tutkimuksessa kes-
keisiä ovat johtopäätökset aikaisemmista tutkimuksista ja aiempi teoria. Kysely-
lomaketutkimus sopii aineiston keräämiseen suurelle ja hajallaan olevalle jou-
kolle. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2000, 129, 151–155.) 
 
 
5.3 Aineistokeruu menetelmä 
 
Tutkimuksen tavoitteena oli asiakastyytyväisyyskyselyn avulla kehittää Toivon 
Paikan toimintaa asiakaslähtöisemmäksi. Keskeisiksi kysymyksiksi tässä opin-
näytetyössä muotoutui: millainen on Toivon Paikan kävijäryhmä? Mitä Toivon 
                     
                   
Paikka merkitsee asiakkaille ja mikä Toivon Paikassa on hyvää? Miten toimin-
taa ja palveluita voisi asiakkaiden mielestä kehittää? Asiakkaiden halukkuus 
osallistua Toivon Paikan kehittämiseen ja toteuttamiseen? 
 
Laadin kyselylomakkeen Vihdin seurakunnan diakoniatyöntekijöiden toiveitten 
pohjalta. Määrällisessä tutkimuksessa aineiston keräämistapana on tavallisesti 
kyselylomaketta käytetty. (Vilkka 2015, 94). Kyselylomakkeen loin yksinker-
taiseksi ja kysymykset yksiselitteiseksi, koska arvelin enemmistön vastaajista 
tulevan olemaan ikäihmisiä. Kysymyksiä oli 16 kappaletta. Kysymyksiä oli kah-
dentyyppisiä avoimia ja strukturoituja. Avoimilla kysymyksillä pyrin antamaan 
asiakkaille mahdollisuuden kehittää toimintaa, heidän tuodessaan esille ajatuk-
sia ja mahdollisuuksia sanallisesti.  Tavoitteena on saada spontaaneja mielipi-
teitä (Vilkka 2015, 106). Strukturoituihin kysymyksiin vastattiin ympyröimällä 
oikea vastaus. Testasin kysymyskaavaketta muutamalla ikäihmisellä nähdäk-
seni olivatko kysymykset selvästi ymmärrettäviä. Varsinaisen testauksen jäl-
keen en tehnyt muutoksia kaavakkeeseen, koska muutoksille ei ollut tarvetta. 
 
Kyselylomakkeen (Liite 1.) muotoilussa on kartoitettu aluksi vastaajan taustatie-
toja, seuraavaksi vastaaja voi valita valmiiksi esitetyistä vastausvaihtoehdoista 
haluamansa ja täydentävänä osana on ollut kysymyksiä joihin on voinut vastata 
vapaamuotoisesti kirjoittamalla. Osassa valmiita vaihtoehtoja on kysymyksen 
asettelunkin vuoksi luonnollista vastata tarvittaessa valitsemalla useampikin 
kuin yksi vaihtoehto, esimerkiksi kysyttäessä käyntipäivistä Toivon Paikassa. 
 
Seuraavaksi kartoitetaan asioinnin kellonaikoja ja käyntipaikkaa, viikonpäiviä 
palveluaikojen mukaisesti annettujen vaihtoehtojen perusteella sekä asiointiker-
tojen määrää ja säännöllisyyttä. Viimeiset monivalintakysymykset käsittelivät 
osallistumista yksilöiden tarkemmin tarjottavaa palvelua sekä myytävien tuottei-
den ostotottumuksiin ja hintaluokan arviointiin liittyviä asioita. Vapaamuotoisissa 
kysymyksissä oli mahdollisuus nimetä jokin yhteistyökumppani jonka haluaisi 
toimintaan mukaan, lisäksi kysyttiin Toivon Paikan merkitystä asiakkailleen ja 
henkilökunnan suhtautumisesta ja huomioimisesta. Mahdollisuus oli myös ker-
toa mikä on nykyisellään hyvää, mitä kehitettävää olisi ja miten voisi olla muka-
na kehittämässä toimintaa halutessaan. 
                     
                   
 
5.4 Kyselyn toteutus 
 
Aineisto kerättiin kyselylomakkeella Vihdin seurakunnan Toivon Paikoissa sekä 
Vihdin kirkonkylällä ja Nummelassa. Kysely toteutettiin ajalla 19.10–16.12.2015. 
Kyselyn kohderyhmänä olivat Toivon Paikan asiakkaat. Kyselylomakkeille oli 
vastauslaatikko ja kaikkien vastanneiden kesken arvottiin palkintoja. Palkinnoilla 
yritettiin houkutella mahdollisimman monia vastaamaan kyselyyn. Vastauskaa-
vakkeita palautettiin kaikkiaan 75 kappaletta. Kaikki kaavakkeet olivat hyväksy-
tysti täytettyjä. 
 
 
5.5 Aineiston käsittely 
 
Kyselykaavakkeen tulkinta ei tuottanut vaikeuksia, sillä kysymyksiin oli vastattu 
selkeästi. Tutkimukseni on aineistolähtöinen analyysi eli laadin johtopäätökset 
sen perusteella mitä aineistosta nousee esille. Aloitin aineiston käsittelyn pereh-
tymällä vastauslomakkeisiin. Lomakkeet kävin läpi pariin otteeseen ja jokaisen 
erillisen kysymyksen vastaukset keräsin yhteen alkuperäisessä muodossaan 
kysymyskohdittain käsittelyn helpottamiseksi. Vastauskaavakkeita lukiessani 
alkoi hahmottumaan tietynlaista säännönmukaisuutta ja jatkoin tulkintaa määräl-
lisellä tekstianalyysillä. Avoimiin kysymyksiin valitsin aineiston perusteella 
avainsanat, joiden avulla aloin käsittelemään vastauksia. Laskin tietynlaisten 
sanojen ja käsitteiden esiintyvyyttä vastauksissa. Käsittelin Excel-ohjelmalla 
kvantitatiivista aineistoa. Tulokset ja johtopäätökset tein yhteenvedosta, jonka 
tein saatujen vastausten pohjalta. 
                     
                   
 
6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
 
 
6.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Kysymyksessä yksi kysyttiin vastaajien sukupuolta, vastaajista selkeästi suu-
rempi osa 68 % oli naisia ja 32 % miehiä (kaavio 1.) Tämä kuitenkaan ei kerro, 
että Toivon Paikassa kävisi prosentuaalisesti näin paljon enemmän naisia kuin 
miehiä. Naiset ovat olleet aktiivisempia kyselyyn vastaajia. 
 
 
KAAVIO 1. Vastaajien sukupuolijakauma 
 
 
Kysymyksessä kaksi haluttiin tietää minkä ikäinen kyselyyn vastaaja on. Vas-
taus pyydettiin lomakkeessa avoimena vastauksena. Suurin osa vastaajista oli 
iältään 60–85-vuoden välillä. Suurin joukko vastaajista olivat 60–65-vuotiaat, 
heitä oli 17 % vastaajista. Toiseksi eniten vastaajista olivat iältään 66–69 –
vuotiaita ja 76–79-vuotiaita. Vähiten kyselyyn vastasivat 46–49-vuotiaat ja 56–
59-vuotiaat.  (kaavio 2). 
                     
                   
 
KAAVIO 2. Vastaajien ikäjakauma 
 
Kysyttäessä vastaajien yhteiskunnallista asemaa selkeästi suurin osa oli eläke-
läisiä 79 %. Odotetusti vastaajista suurin osa on eläkeläisiä, koska Toivon Pai-
kan aukioloajat ovat enimmäkseen päiväsaikaan. Toiseksi suurin joukko oli jo-
kin muu, tähän oli moni lisännyt olevansa kotiäiti. Kotiäidit käyvät pääsääntöi-
sesti Nummelan Toivon Paikassa. Vastaajista työttömiä oli 5 % ja työelämässä 
4 %. Yhtään opiskelijaa ei vastannut tähän kyselyyn (kaavio 3). Toivon Paikan 
aukioloajoilla on vaikutus millaiset asiakasryhmät pääsääntöisesti käy Toivon 
paikassa. 
 
 
KAAVIO 3. Vastaajien yhteiskunnallinen asema 
                     
                   
 
Kysyttäessä kummassa Toivon Paikan toimipaikassa vastaajat käyvät, oli 
Nummela on suuremman väestömääränsä puolesta enemmän edustettuna,  
mutta aktiivisimmat asioivat molemmissa toimipisteissä. Maantieteellinen etäi-
syys toimipisteiden välillä on noin kymmenen kilometriä. Toiseksi eniten kyse-
lyyn vastaajat kävivät kirkonkylällä, jossa Toivon Paikka on kerran viikossa auki. 
Molemmissa toimipisteissä kävi vain 11 % vastaajista. (Kaavio 4). 
 
 
KAAVIO 4. Eri toimipisteissä asiointi 
 
Kysyttäessä viikonpäiviä, milloin vastaajat käyvät Toivon Paikassa oli torstai 
selkeästi suosituin käyntipäivä. Todennäköisemmin halpa lounas ruoka vetää 
kävijöitä juuri tuolloin ja Toivon Paikan toiminta on tällöin Nummelassa, jossa 
kävijämäärät ovat aina olleet suurempia. Toiseksi eniten kävijöitä oli maanan-
taisin, jolloin on kirkonkylän ainut päivä, jona Toivon Paikka on siellä auki. Kes-
kiviikkoisin oli kaikista vähiten kävijöitä, jolloin Toivon Paikka oli iltapainottei-
semmin auki. (kaavio 5). 
                     
                   
 
 
KAAVIO 5. Käyntipäivät Toivon Paikassa 
 
Kysyttäessä kellon aikaa, jolloin vastaajat käyvät aktiivisimmin Toivon Paikassa 
oli Vastaajista selkeästi suurin osa (58 %) käy klo 10–13 välillä. Ilta-aika keski-
viikkoisin on vähiten suosittu 15 % osuudellaan. Todennäköisesti iäkkäämmät 
eläkeläiset kokevat tämän ajan liian myöhäisenä, mutta ilta-aukiolo puoltanee 
paikkansa ryhmään muut, työttömät ja varsinkin työssäkäyvien osalta tarjoten 
heillekin mahdollisuuden asiointiin Toivon Paikassa (kaavio 6.) 
 
 
KAAVIO 6. Asioinnin aikajakauma 
 
                     
                   
Kysyttäessä kuinka usein vastaaja käy Toivon Paikassa. Eniten 41 % vastaajis-
ta käy säännöllisesti kerran viikossa. 20 % kaikista vastaajista jopa 2-3 kertaa 
viikossa. 30 % ei joka viikko pääse mutta kuitenkin useamman kerran kuukau-
dessa. 1 % käy kerran kuukaudessa ja 8 % satunnaisesti vuoden aikana. Vas-
tauksien mukaan Toivon Paikan kävijät ovat aktiivisia kävijöitä Toivon Paikassa 
(kaavio 7). 
 
KAAVIO 7. Käyntikertojen määrä 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.2 Osallistuminen toimintaan 
 
Kysyttäessä osallistumista Toivon Paikan eri palveluihin ja toimintaan, oli 44 % 
vastaajista osallistunut Kirkkohetkeen. Kirkkohetki järjestetään matalan kynnyk-
sen periaatteella Toivon Paikan keskiviikkoillan päätteeksi, joten tämä on saa-
nut ihmiset käymään kirkkohetkissä.  Seuraavat suurimmat ovat Ikäihmisten 
päivystys ja diakoniatyön päivystys kumpikin 18 % osuudellaan. Ikäihmisten 
päivystys ja diakoniatyön päivystys järjestetään Toivon Paikoissa päiväsaikaan. 
Teema-iltoihin oli osallistunut 15 % vastaajista, Kriisikeskuksen päivystykseen 3 
% vastaajista ja päivystävän papin vastaanotolle 2 % vastaajista (kaavio 8). 
 
                     
                   
 
KAAVIO 8. Osallistuminen  
 
6.3 Yhteistyökumppani-toiveita 
 
Kysyttäessä yhteistyökumppani-toiveita Toivon paikkaan Vastaukset toiveisiin 
olivat hyvin hajanaisia ja vastausprosentti melko pieni eli noin 10 %. Koska vas-
tausprosentti oli hyvin vähäinen, toiveita oli vain muutamia. Toiveina olivat kun-
nan edustaja, kanttori, vammais- ja terveysjärjestön edustajia, lapsille jotakin, 
kunta, kunnallinen nuorisotyö yhteistyö kumppaneiksi. Kanttoria lähinnä toivot-
tiin kirkonkylän Toivon Paikkaan, koska siellä pidetään viikoittain lauluhetki. Lo-
put toiveet olivat hiukan ympäripyöreitä vastauksia, johon vastaajat olisivat voi-
neet tarkentaa toiveita, kuten vastaukseen lapsille jotain ja millaista yhteistyö-
kumppania toivotaan kunnasta. 
                     
                   
 
6.4 Ostokäyttäytyminen 
 
Kysyttäessä asiakkaiden ostotietoja Toivon Paikassa myynnissä olevista ruuista 
ja kahvilatuotteista, oli 60 % vastaajista ostanut lounasta, 10 % päivällistä ja 30 
% kahvilatuotteita (kuvio 9). Edullista kotiruokamaista lounasta myydään eniten 
Toivon Paikassa. Kahvilatuotteillekin on ollut kysyntää. Vähiten asiakkaat ovat 
ostaneet päivällistä, joka on myynnissä keskiviikkoiltaisin. 
 
 
KAAVIO 9. Ostokäyttäytyminen 
 
Vastaajista 76 % piti hintoja sopivina, 2,67 % liian halpoina ja 21,33 % ei osan-
nut sanoa. Liian kalliina hintoja ei pitänyt kukaan (kaavio 10). Ruoan hinta on 
kolme euroa ja kahvilatuotteiden keskihinta on yksi euro. Tuotteiden hinta pide-
tään alhaisena, jotta mahdollisimman monella olisi varaa nauttia ruokaa tai kah-
vilatuotteita. Tuotteiden hinnan alhaisuus houkuttelee myös kävijöitä Toivon 
Paikkaan. 
                     
                   
 
KAAVIO 10. Ruoka- ja kahvilatuotteiden hintataso 
 
6.5 Toivon Paikan merkitys asiakkaille  
 
Kysyttäessä Toivon Paikan merkitystä asiakkaille vastauksia tuli 90 % vastaajil-
ta: Ruoka, ruokaa itselle ja lapsille, kahvi, kaverit, ystävät, yhdessäolo, piristys, 
tauko, sosiaalinen kanssakäyminen, on paikka missä käydä. Sana ruoka ja yh-
dessä oloa toistui useasti vastauslomakkeissa. Pääasialisesti esille nousivat 
vastaukset joissa yhdistyi ruokailu, tauko arjessa, lapset ja muiden aikuisten 
seura. Toivon Paikka on paikka, jonne on helppo tulla matalalla kynnyksellä 
tapaamaan ihmisiä ja nauttimaan edullista ruokaa. Valmis ruoka on vastaajille 
helpotus arkeen ja lounaan jälkeen voi jäädä Toivon Paikkaan muutoinkin viet-
tämään aikaa. 
 
6.6 Asiakkaiden vastaanotto ja huominen 
 
Kysyttäessä miten henkilökunta on ottanut vastaan ja huomioinut asiakkaat tuli 
vastausprosentiksi 85 %. Kysymykseen oli pääasiassa yhdellä tai muutamalla 
sanalla vastattu kuten kiitettävästi, kannustavasti, ystävällisesti, hyvin (yli 30 % 
tähän kysymykseen vastanneista), ihan ok, iloisin mielin. Muutama pidempi kir-
joituskin toki joukossa oli, niissä lähinnä kiiteltiin yksittäisiä työntekijöitä. Seura-
kunnan työntekijät, vapaaehtoiset ja kuntouttavan työtoiminnan ihmiset ovat 
                     
                   
ottaneet asiakkaat vastaan positiivisesti ja auttaen ja tämä näkyy vastauslo-
makkeiden vastauksissa. 
 
 
6.7 Toivon Paikan hyvät asiat 
 
Vastausprosentti oli 80 % kysyttäessä Toivon Paikan hyviä asioita. Hyväksi 
asiaksi koettiin Ruoka (yli 40 % tähän kysymykseen vastanneista), tunnelma, 
ystävällinen henkilökunta, halpa ruoka, kaikki, laulutuokio, ihmiset, tila, keskus-
telut, helppo tulla (10 % tähän kysymykseen vastaajista oli lisännyt tämän), kai-
ken kansan paikka. Ruoka ja ruokailu koetaan selvästi merkitykselliseksi toimin-
tamuodoksi suuren vastaajajoukon keskuudessa.  Toivon Paikan tila ja tunnel-
ma koetaan hyväksi. Lisäksi ihmiset ja keskustelut ovat hyviä asioita vastaajien 
mielestä Toivon Paikassa. 
 
6.8 Kehittämisehdotuksia  
 
Kehittämisehdotuksia Toivon Paikkaan kysyttäessä, kyselyyn vastasi 30 % ky-
selyyn vastanneista.  Vastaukseksi tulivat: Ruokailu, työttömien ruokailu (infor-
mointi ruokailusta), eipä juuri, ei osaa sanoa (30 % tähän kysymykseen vastan-
neista), seurakunnan edustajia näkyy liian harvoin (papit, kanttorit), lapsille viih-
dykettä, toimintaa enemmän ulos kesällä, allergiainformaatio ruoka-aineista, 
ruokailun kellonajoista tiedottaminen. Tässä kyselyn kohdassa nousi selkeäksi 
kritiikin aiheeksi ruokailusta ja siihen liittyvistä asioista, kuten kellonajoista ja 
ruoka-aineista tiedottaminen sekä se ettei tieto kulje esimerkiksi työttömille riit-
tävästi. Muu selkeästi kannatusta saanut kehitystoive oli lapsille järjestettävä 
ajankulu, esimerkiksi askartelun muodossa. Pappeja ja kanttoreita toivottiin eri-
tyisesti Kirkonkylän Toivon Paikkaan mukaan.  
                     
                   
 
 
6.9 Halukkuus osallistua kehittämiseen ja toteuttamiseen 
 
Kysyttäessä halukkuutta osallistua Toivon Paikan kehittämiseen ja toteuttami-
seen vastausprosentti oli yhteensä 25 %. Kyselyyn vastanneista vastasi kysy-
mykseen, en pysty, mahdollisuuksien mukaan, en halua, kyllä, jos on aikaa, en 
koska olen jo niin vanha. Suuri osa vastauksista oli merkitty vetämällä viiva, 
tämä on tulkittu prosentuaalisesti vastaamatta jättämiseksi.  Vastaajilla ei vaiku-
ta olevan innokkuutta Toivon Paikan kehittämiseen ja toteuttamiseen. Avoimen 
kysymyksen vastaukset ovat olleet niukkasanaisia, vaikka on vastattu, että on 
halua kehittämiseen eikä kuitenkaan ole perusteltu, että millä lailla haluaisi olla 
mukana kehittämässä ja toteuttamassa Toivon Paikkaa. Vastaajien ikä kuiten-
kin on pääsääntöisesti yli 60 vuotta, joten ikänsä puolesta vastaajat ei välttä-
mättä ole enää innokkaita osallistumaan kehittämiseen ja toteuttamiseen. 
                     
                   
 
7 JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
 
7.1 Taustatiedot 
 
Kyselytutkimukseen vastanneista 68 % oli naisia ja 32 % miehiä. Toivon Paikan 
työntekijöiden pintapuolisen arvioinnin mukaan kuitenkin kävijöiden todellinen 
sukupuolijakautuma olisi lähempänä 50 %. Tästä voidaan päätellä, että aktiivi-
suus kyselyyn vastaamiseen olisi ollut naispuolisilla kävijöillä merkittävästi suu-
rempi. Tämä seikka voi jossain määrin vaikuttaa kyselytutkimuksen lopputulok-
seen mikäli naisvastaajien asiointi ja mielipiteet eroaisivat merkittävästi mies-
vastaajien vastaavista. Vastaajien taustatietoja tarkastellessa Toivon Paikan 
kävijöinä ilmenee ikäihmisten selvästi korostunut osuus. Kyselyn tuloksen mu-
kaan Toivon Paikan kävijöistä suurin osa on yli 60-vuotiaita eläkeläisiä. Ikäja-
kaumaa selittää osaltaan myös aukioloaika, sillä iltaisin Toivon Paikka on 
avoinna vain keskiviikkoisin, muulloin normaaliin päiväaikaan. Tästä johtuen 
niillä työssäkäyvillä työikäisillä tai opiskelijoilla jotka mahdollisesti haluaisivat 
asioida Toivon Paikassa, ei ole mahdollisuutta työnsä tai opiskelunsa puolesta 
siihen aikaa järjestää. Tiina Malk (2008) on tehnyt opinnäytetyön nuorten aikuis-
ten seurakuntajäsenyydestä ja sen vahvistamisesta ja tutkimuksen tuloksissa 
todetaan, että työelämässä olevilla aikuisilla seurakunnan palvelujen käyttöön ei 
ole aikaa (Malk 2008, 31). Nuoremmat voivat mahdollisesti myös mieltää tar-
jonnan hieman iäkkäämmälle väestölle suunnatuksi. Yhteiskunnallisen aseman 
mukaista jakautumista on osin pohdittu jo ikäjakauman yhteydessä.  
 
Kysymys on usein sekä ajankäytöllinen että miten kukin kansanosa kokee tar-
jonnan vastaavan omiin tarpeisiinsa. Työttömillä on todennäköisesti lähes yhtä 
paljon aikaa käytettävissään erilaisiin tilaisuuksiin osallistumiseen kuin eläkeläi-
sillä, mutta eri ikäluokkaa edustavina heidän kiinnostuksen kohteensa suuntau-
tuvat toisaalle. Huomattavaa onkin jokin muu – ryhmään kuuluvien suurehko 
osuus. Vastauksiin vapaasti lisätty maininta kotiäitiydestä kuvastaa sitä, että 
Toivon Paikka voi tarjota tälle ryhmälle hengähdystaukoa omasta ympäristös-
tään, mahdollisuutta valmiiseen ruokaan ja lisätä sosiaalista kanssakäymistä. 
                     
                   
 
Käyntipäivistä torstai on selkeästi suosituin. Tähän eniten vaikuttanee torstaisin 
tarjolla oleva edullinen lounasruokailu mahdollisuus. Koska ikä- ja yhteiskunnal-
lisen aseman jakaumien perusteella suurin osa kävijöistä on eläkeläisiä, voi-
daan aikajakaumaakin peilata vasten heidän päivärutiinejaan. Selkeästi suurin 
osa (58 %) käy kello 10-13 välillä. Ilta-aika keskiviikkoisin on vähiten suosittu 15 
% osuudellaan. Todennäköisesti iäkkäämmät eläkeläiset kokevat tämän ajan 
liianmyöhäisenä, mutta ilta-aukiolo puoltanee paikkansa ryhmän muut, työttö-
mät ja varsinkin työssäkäyvien osalta tarjoten heille mahdollisuuden asiointiin 
Toivon Paikassa. 
 
Selvä enemmistö vastaajista käy Toivon Paikassa säännöllisesti. Kyselylomak-
keeseen vastaaminen on ollut mahdollista pidemmän ajanjakson aikana, jolloin 
myös satunnaisesti asioivilla on ollut mahdollisuus vastaamiseen. Näin ollen 
kyselyn tulosta voidaan pitää näiltäkin osin totuudenmukaisena. Käyntikertojen 
määristä nähdään, että Toivon Paikassa käyminen on tullut useimmille kävijöille 
osaksi säännöllistä viikkorutiinia. 
 
7.2 Osallistuminen ja ostokäyttäytyminen 
 
Osallistumisesta voidaan päätellä kävijöiden enemmistön kiinnostuksesta Kir-
kon hengelliseen toimintaan muutoinkin kuin varsinaisen kirkollisen palvelun 
kuten perinteisen jumalanpalveluksen muodossa. Kirkkohetkeen oli 44 % vas-
taajista osallistunut. Kirkkohetkeen on helppo osallistua päivän päätteeksi ja se 
on suunnattu nimenomaan niille, joita muutoin ei saavuteta jumalanpalveluk-
seen. Diakoniatyö auttaa ihmisiä yhteisöllisyyteen jumalanpalveluksen kautta, 
kutsuessaan ja auttaessaan ihmisiä osallistumaan jumalanpalvelukseen (Rättyä 
2009, 110).  Osa hakee diakoniapäivystyksestä taloudellista tai hengellistä tu-
kea, ja kävijöiden enemmistön koostuessa eläkeläisistä ja iäkkäämmistä ihmi-
sistä myös palvelutarjonta kohdistuu heidän suuntaansa, esimerkkinä Ikäkes-
kuksen päivystys. Palvelutarjonnan kohdistuminen luonnollisesti selittää siten 
kävijäjoukon enemmistön ikää ja yhteiskunnallista asemaa. Teema-iltoihin osal-
listuminen koskee laajapohjaisempaa kävijäjoukkoa ja myös diakoniapäivystys-
tä, papin vastaanottoa tai kriisityötä. Näihin osallistumista eivät aina määritä 
                     
                   
pelkästään asiakkaan ikä, yhteiskunnallinen asema tai diakoniapäivystyksen ja 
kriisityön osalta hengellinen kiinnostus. 
 
Osallistumisessa Toivon Paikan eri palveluihin korostuivat vastauksissa osallis-
tuminen ikäihmisille tarjottavissa palveluissa. Tässä kohtaa voidaan pysähtyä 
punnitsemaan, onko nimenomaan Toivon Paikan palvelutarjonta suunnattu tar-
koituksella ikäihmisiä kiinnostavaan suuntaan, vai onko se muodostunut tämän 
suurimman asiakasryhmän tarpeista asiakaslähtöisesti. Osa palveluista on toki 
selkeästi nimellisestikin vanhemmalle väestölle suunnattu, kuten kuntayhtymä 
Karviaisen ikäihmisten päivystys. Ulla Jokela (2011) väitöskirjassaan toteaa, 
että seurakunta voi järjestää avoimissa kohtaamispaikoissa asiakkailleen mah-
dollisuuden tavata työntekijöitä sosiaalitoimesta ja asiakkailla on helpompi ker-
toa tilanteestaan ja rohkaistua kysymään asioita (Jokela 2011, 167). Kriisikes-
kuksen palveluihin osallistutaan yleensä vain kriisin tullessa kohdalle, ja on 
mahdollista että siinä tilanteessa ei myöskään koeta sillä hetkellä tärkeäksi 
osallistua kyselytutkimukseen, joten näiltä osin kyselyssä esiintyvä kyseisten 
palveluiden käytön vähyys voi olla jonkin verran harhaanjohtavaa.  
 
Suosituimpana ostettavana tuotteena oli lounasruokailu, sen jälkeen kahvila-
tuotteet ja päivällinen. Asioinnin aikajakaumassa suurimman osan ollessa lou-
nasaikaan tämä selittääkin ostokäyttäytymistä merkittävästi. Päivällisaikaan 
asiointimäärän ollessa merkittävästi pienempi jää myös ostomäärä päivällisen 
osalta selvästi pienemmäksi.  Kysely osoittaa, että tuotteiden hinnoittelu on kä-
vijöiden taloudelliseen asemaan nähden sopivalla tasolla. Osa kävijöistä olisi 
ilmeisesti halunnut tukea seurakunnan toimintaa taloudellisesti enemmän, mutta 
liian kalliina tuotteita ei pitänyt kukaan. Noin viidennes vastaajista ei kuitenkaan 
halunnut ottaa kantaa tai osannut sanoa mielipidettään hintatasosta. On tietysti 
mahdollista että osa näistä vastaajista ei ole ostanut tuotteita lainkaan, mutta 
tätä näkökohtaa ei kyselyssä osattu ottaa huomioon.  
                     
                   
 
7.3 Toivon Paikan merkitys kävijöille 
 
Merkitykseen liittyvät kysymykset ovat olleet vapaamuotoisesti vastattavia joihin 
on voinut kirjoittaa mielipiteensä, tai jättää kirjoittamatta. Sen vuoksi esiintyy 
hajontaa vastauksissa ja kaikki vastaajat eivät ole välttämättä vastanneet jokai-
seen kysymykseen mitään. Merkityksestä kysyttäessä vastausaktiivisuus on 
kuitenkin ollut yli 90 % luokkaa kaikista kyselyyn osallistuneista. Päällimmäise-
nä tämän kysymyksen vapaista vastauksista nousee esiin sosiaalinen kanssa-
käyminen. Ylivoimaisesti suurin osa vastaajista arvostaa yhdessä tekemistä ja 
kanssaihmisten kohtaamista. Myös arjen helpottaminen ja tauko rutiineista nou-
see esille. Edullinen hintataso houkuttelee jokapäiväisestä ruoanlaitosta kotoa 
valmiin pöydän ääreen silloin kun siihen on mahdollisuus. Osalle kävijöistä eri-
tyisen merkittävää on arkirutiinien piristys ja kanssaihmisten seura. 
 
Asiakkaat arvostavat kyselyn mukaan selvästi seurakunnan työntekijöiden, va-
paaehtoisten ja kuntouttavan työtoiminnan työntekijöiden ammattitaitoa ja pal-
velualttiutta. Asiakkaat on huomioon otettu positiivisesti henkilökunnan toimes-
ta. Osa vastaajista on myös ilmaissut henkilökohtaista kiitosta henkilökunnalle 
vastauksissaan. 
 
Pääasiallisesti esille nousivat vastaukset joissa yhdistyivät ruokailu, tauko ar-
jessa, lapset ja muiden aikuisten seura. Tästä päätellen tämä osa toiminnasta 
on erittäin merkityksellistä pienten lastensa kanssa päiviä viettäville perheenäi-
deille. Kyseessä on siis kotiäideillä vertaistuki samassa elämäntilanteessa ole-
misena. Varttuneempien vastauksissa kaverit, ystävät, sosiaalinen kanssakäy-
minen ja keskustelu olivat merkittävimmin esillä. Päivi Thizt (2013) tutkiessaan 
seurakuntaa osallisuuden yhteisönä on todennut, että ihmisten välinen lähei-
syys syntyy henkilökohtaisen kohtaamisen kautta ja yhteisöllisyys rakentuu yh-
teistoimilla, sosiaalisen kanssakäymisellä ja henkilökohtaisella kohtaamisella 
(Thizt 2013, 77–78). Anu Janssonin (2012) tekemässä pro – gradu tutkielmassa 
todettiin ikäihmisten yksinäisyyden tunteen lievittyvän ryhmätoiminnalla ja ryh-
mätoiminnan auttavan myös uusien ystävyyssuhteisen syntymiseen (Jansson 
2012, 39). Kritiikki oli hyvin pienimuotoisesti esillä koskien lähinnä sitä että kaik-
                     
                   
ki tulijat eivät aina koe päässeensä porukkaan sisään yhtäläisesti. Osalle vas-
taajista toiminnan olemassaolo jo sinänsä tuotti merkitystä, useampia vastauk-
sia oli muodossa, on paikka missä käydä. Forth ja Laine (2015, 47) opinnäyte-
työssään olivat tulleet samaan tulokseen tutkiessa matalan kynnyksen kohtaa-
mispaikan merkitystä, että kohtaamispaikassa sosiaalinen vuorovaikutus ja ver-
taistuki ovat tärkeimmät asiat. 
 
Vastauksissa painottuu aukioloaikojen sopivuus, ruokailu koetaan tärkeäksi ja 
ilmapiirin välittömyys. Myös sosiaalinen kanssakäyminen henkilökunnan ja mui-
den kävijöiden kanssa koetaan merkittäväksi. Kävijöille on muodostunut ystä-
vyyssuhteita tai on tilaisuus nähdä vanhoja ystäviä. Kynnystä pidetään matala-
na. Keskusteluseura koetaan tärkeäksi.  
 
 
7.4 Toiminnan kehittäminen ja halukkuus olla mukana kehittämässä 
 
Kehitettäviksi osa-alueiksi toiminnassa toivotaan tapahtumien määrän lisäämis-
tä, yhteisiä retkiä ja pelejä sekä askartelua. Huttusen (2010) opinnäytetyössä 
päivätoiminnasta asiakkaiden palvelutyytyväisyyttä tutkittaessa tuli myös ikäih-
misten toiveina retket, askartelut ja seurapelit (Huttunen 2010,46). Ruokailussa 
kellonajat eivät ilmeisesti sovi kaikille kävijöille, ja allergia informaation lisäämis-
tä ruoan jakelussa toivotaan. Tiedotuksessa ruokailun suhteen olisi myös pa-
rannettavaa lähinnä työttömille tiedottamisen ja ruokailun kellonajoista tiedotta-
misen suhteen. Mahdollisesti tiedotuskanavien käyttöä tulisi puntaroida uudel-
leen niin että tieto menisi paremmin perille esimerkiksi työttöminä oleville asiak-
kaille. Myös lapsille toivotaan järjestettäväksi enemmän viihdykettä ja askarte-
lua. Kirkonkylän toimipisteeseen toivotaan vilkkaampaa toimintaa tilaisuuksien 
määrän lisäämisenä. 
. 
Vain 25 % vastanneista vastasi kysymykseen halukkuudesta osallistua toimin-
nan kehittämiseen. Muutama vastaaja oli vastannut myönteisesti, ja ilmaissut 
halunsa tulla auttamaan tarvittaessa. Kyselyyn vastaajien ikäjakaumaankin poh-
jaten on ilmeistä että monella iän tuomat rajoitteet ovat vaikuttaneet tähän ky-
symykseen vastaamiseen ja vastaajat eivät ehkä koe voivansa olla riittävässä 
                     
                   
määrin avuksi verrattuna mahdollisesti muihin kävijöihin. Kysymyksen asettelu 
kyselylomakkeessa saattoi vaikuttaa myös, ettei kysymykseen oltu oikein osattu 
vastata mitään. Voi olla myös, että koetaan Toivon Paikan toiminta hyväksi, jo-
hon ei kaivata tällä hetkellä kehitettävää suuremmin ja luotetaan siihen, että 
seurakunnan työntekijät kehittävät toimintaa.  
 
Ylipäätänsä vastaaminen vapaamuotoisiin kysymyksiin oli varsin vaihtelevaa 
vastauksien pituuden suhteen ja myös siinä mihin vastattiin ja mihin jätettiin 
vastaamatta. Kokonaisuutena aktiivisuus vapaamuotoisiin kysymyksiin vastaa-
misessa oli varsin hyvä, sillä suurin osa kyselyyn vastanneista vastasi yhteenkin 
vapaamuotoiseen kysymykseen. 
 
                     
                   
8 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS 
 
 
Tämän kaltaisissa kyselytutkimuksissa esiintyy luonnollisesti jossain määrin 
hajontaa ja virheitä, joko tahallisia tai tahatonta. Tahallisia virheellisyyksiä voi 
esiintyä siinä tapauksessa, vastaaja on erilailla ymmärtänyt kysymyksen kuin 
tutkija. (Vilkka 2015, 194.) Osassa kysymyksissä asettelu on tarkoituksellisesti-
kin ollut sellainen, että niillä on haettu vastaajan mielipidettä asioihin. Tutkimuk-
sen luotettavuutta kuitenkin lisää se, että täytettyjä vastauslomakkeita oli 75 
kappaletta, joten otosryhmä oli suuri. 
 
Kyselytutkimukseen voi tulla osallistumisesta johtuen hieman erilainen painotus 
kuin mikäli kaikki kävijät vastaisivat tutkimukseen, mutta tässä kyselytutkimuk-
sessa tutkittua otosta edustaa perusjoukkoa (Vilkka 2015, 194.) Taustatietojen 
nojalla vastausaktiivisuus on painottunut luonnollisesti muutoinkin aktiivisimpiin 
kävijöihin ja enemmän naissukupuolta edustaviin kävijöihin, vaikka työntekijöi-
den arvioinnin mukaan kävijöissä kokonaisuutena olisi miltei yhtä paljon miehiä 
kuin naisia. Kyselyyn vastaaminen on kyselyn pitkäaikaisen esilläolon johdosta 
toki ollut mahdollista myös vähemmän aktiivisille kävijöille. Kyselyyn on voinut 
antaa yhteystietonsa vain niin halutessaan joten teoriassa kahteen tai useam-
paankin kertaan vastaaminen saman henkilön toimesta olisi ollut mahdollista. 
Koska kyselytutkimus on kuitenkin käsitellyt lähinnä osallistumista, kiinnostusta 
ja mielipiteitä sekä kehitystoiveita ja -ideoita, voidaan arvioida vastausten luotet-
tavuuden olevan kokonaisuutena korkealla tasolla. 
 
Tutkimuksessa eettisyys tuli esille kyselyn osallistujien vapaaehtoisuutena ja 
mahdollisuuteen vastata anonyymisti (Vilkka 2015, 191.) Tämän opinnäytetyön 
tekijänä olen noudattanut vaitiolovelvollisuutta ja eettisiä periaatteita. Olen suo-
jellut vastaajien intimiteettiä ja käsitellyt saatua aineistoa rehellisesti. Tutkimuk-
sen aineisto täytettyjen lomakkeiden vastaukset ja mahdolliset osallistujien yh-
teystiedot ovat olleet vain minun käytössäni ja tulen tuhoamaan ne, kunnes ai-
neistoa ei enää tarvita. 
                     
                   
 
9 POHDINTA 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli asiakastyytyväisyyskyselyn kautta selvit-
tää Vihdin seurakunnan kohtaamispaikka Toivon Paikan asiakkaiden kävijä-
ryhmää, kehittämisehdotuksia, kohtaamispaikan merkitystä asiakkaille ja asiak-
kaiden halukkuutta olla kehittämässä ja toteuttamassa toimintaa. Vastaajien 
taustatietoja tarkastellessa voidaan todeta ikäihmisten selvästi korostunut 
osuus. Tässä kohtaa voidaan pysähtyä punnitsemaan, onko nimenomaan Toi-
von Paikan palvelutarjonta suunnattu tarkoituksella ikäihmisiä kiinnostavaan 
suuntaan, vai onko se muodostunut tämän suurimman asiakasryhmän tarpeista 
asiakaslähtöisesti. Osa palveluista on toki selkeästi nimellisestikin vanhemmalle 
väestölle suunnattu, kuten kuntayhtymä Karviaisen järjestämä ikäihmisten päi-
vystys.  
Toinen huomionarvoinen seikka on osan Toivon Paikan miesasiakkaiden vas-
taamatta jättäminen. Tässä kohtaa voidaan pohtia onko tähän vaikuttanut hei-
dän käyttämänsä palvelun luonne, jolloin he eivät ehkä koe Toivon Paikkaa sillä 
tavalla omakseen että olisivat kiinnostuneita vaikuttamaan sen muuhun toimin-
taan tai ovatko he kunnolla tietoisiakaan muista toimintamuodoista kuin käyttä-
mästään palvelusta.  
Työelämässä olevia tai opiskelijoita on vastaajista vain murto-osa, koska Toivon 
Paikka on auki keskiviikkona myös iltaisin. Aukioloajat eivät estä heidän osallis-
tumistaan toimintaan, joten on ilmeistä ettei näillä ryhmillä ole tarvetta tai kiin-
nostusta Toivon Paikan tämänhetkisten palveluiden käyttämiseen. Olisi kuiten-
kin hyvää kehitystä kartoittaa, olisiko jokin palvelu tälle ryhmälle mitä Toivon 
Paikka voisi tulevaisuudessa tarjota vaikkapa opinnäytetyönä. 
Yhteiskunnallista asemaa käsittelevän kysymyksen vastausvaihtoehdoissa ei 
ollut erikseen määriteltyä kotiäiti -vaihtoehtoa, mutta melko moni "jokin muu" 
vaihtoehdon valinnut oli kirjoittanut kyseiseen kohtaan käsin lisätiedoksi "kotiäi-
ti". Näinollen tästä voidaan muodostaa yksi selkeä, melko suurikin, vastaaja-
ryhmä. Tälle ryhmälle tärkeää vaikuttaa olevan yhteisöllisyys, tauko arjessa ja 
myös toiminnan kehittäminen enemmän lapsia huomioivaan suuntaan. Tarjotta-
                     
                   
va valmis, edullinen lounas helpottaa nähtävästi monenkin toimintaan osallistu-
van kotiäidin arkea, ja luo osaltaan myös kaivattua sosiaalista toimintaa. 
Kaiken toiminnan sosiaalinen merkitys painottuu myös useimman vastaajan 
vapaamuotoisissa vastauksissa. Ikäihmiset, joista osa on mahdollisesti jäänyt 
myös jo leskeksi, kaipaavat luonnollisesti kirkollista, mutta myös sosiaalista toi-
mintaa varsinkin päivän aikana koska nuorempi sukupolvi, joilla heitä vierai-
luetäisyydellä asuu, on töissä tai opiskelemassa. Tietysti myös puoliso voi olla 
vielä työelämässä ja jo eläköitynyt tuntea päivänsä yksinäisiksi kotona olles-
saan. Samanlaisessa elämäntilanteessa olevien ihmisten tapaaminen on sosi-
aalisesti tärkeä hetki päivärutiineissa myös kotiäideillä. 
Myös edullinen lounas koetaan tärkeäksi ja vastaajien enemmistön yhteiskun-
nallisesta asemaa tarkasteltaessa tämä onkin luonnollista eläkkeellä ja kotiäiti-
nä tulotaso on usein työssäkäyviä pienempi. Myös se, ettei ruokaa tarvitse itse 
kotona valmistaa, on varmasti helpottavaa fyysiseltä kunnoltaan jo heikentyneil-
le iäkkäämmille ja lasten kanssa muutenkin suurta työmäärää tekeville kotiäi-
deille. Vastaajista oikeastaan kukaan ei kuitenkaan pitänyt nykyistä hintatasoa 
liian kalliina. Toivon Paikan toteuttaessa osaltaan yleishyödyllisen auttamisen 
palvelutehtävää ei hintatason korottamisiin liene syytä lähteä. Koska ruualla on 
tärkeä merkitys Toivon Paikassa, tästä olisi hyvä vaikkapa jonkun restonomi- 
(AMK) opiskelijan tehdä opinnäytetyö kehittelemällä Toivon Paikkaan oma ruo-
kalista resepteineen. 
Tämän opinnäytetyön tekeminen herätti minussa ajatuksia kohtaamispaikkojen 
asiakaslähtöisyydestä. Matalan kynnyksen kohtaamispaikat toivoisivat asiak-
kaiden olevan aktiivisesti mukana kehittämässä toimintaan, mutta silti koen, että 
vielä on liian työntekijälähtöistä toimintaa kohtaamispaikassa. Kuten kyselyssä 
selvisi, asiakkaat eivät olleet innokkaita osallistumaan kehittämiseen, niin tätä 
tulisi pohtia kuinka asia saataisiin korjattua. Tätä opinnäytetyötä tehdessäni 
olen oppinut paljon kyselyiden tekemisestä, kuinka tärkeää on luoda oikeanlai-
nen kyselylomake. Lisäksi olen kokenut työssäni ammatillista kasvua toimia 
asiakaslähtöisemmin. Työn rajaamisessa oli aluksi vaikeuksia ja vei aikaa ai-
heen selkiytyminen, mutta aikani pyöriteltyäni eri asiasanoja löysin työlle oikean 
rajaamisen. Työni on hyvin ajankohtainen työntilaajalle ja matalan kynnyksen 
                     
                   
kohtaamispaikat ovat ajankohtaisia yhteiskunnallamme. Koen, että tämä opin-
näytetyö antoi kattavan tiedon Toivon Paikan tämän hetkisen asiakaskunnan 
asiakastyytyväisyydestä, asiakkaiden toiveista ja kehittämisehdotuksista. Us-
kon, että tämä opinnäytetyö auttaa Vihdin seurakuntaa kehittämään Toivon Pai-
kan toimintaa asiakaslähtöisemmäksi. 
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LIITE 1: ASIAKASTYYTYVÄISYYS KYSELYKAAVAKE 
 
TOIVON PAIKAN ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELY 2015 
Vastatkaa ympyröimällä paras vaihtoehto 
1. Sukupuolenne 1. Mies 2. Nainen 
 
2. Ikänne____________ 
 
 
3. Olette 1. Eläkkeellä  2. Työelämässä 3. Työtön  
 4. Opiskelija  5. Jokin muu 
 
 
4. Käyttekö Toivon Paikassa  
1. Vihdin kirkonkylällä   2. Nummelan seurakuntakeskuksessa 
 
 
5. Viikonpäivät, jolloin käytte Toivon Paikassa 
1. Maanantaisin  2. Keskiviikkoisin  3. Torstaisin 
 
 
 6. Mihin kellonaikaan käytte Toivon Paikassa? 
1. klo 10-13   2. klo 13-16  3. klo 16-20 
 
   
7. Kuinka usein käytte Toivon Paikassa? 
1. Kerran viikossa  2. Kaksi tai kolme kertaa viikossa 
3. Muutaman kerran kuukaudessa 4. Kerran kuukaudessa  
5. Muutaman kerran vuodessa 
 
 
8. Oletteko osallistuneet Toivon Paikassa johonkin seuraavista: 
1. Kirkkohetkeen  
2. Päivystävän papin vastaanottoon 
3. Diakoniapäivystyksen vastaanottoon 
4. Kriisikeskuksen työntekijän päivystykseen 
5. Ikäihmisten päivystykseen 
6. Teema-illat 
 
9. Mitä yhteistyökumppaneita toivoisit Toivon Paikkaan? 
_______________________________________________________________ 
                     
                   
 
10.  Ostatteko Toivon Paikassa 
1. Lounasta  2. Päivällistä 3. Kahvilatuotteita 
 
11. Onko mielestänne lounas, päivällinen ja kahvilatuotteet hinnoiltaan 
1. Liian halpoja 2. Sopivia  3. Liian kalliita 
 
12. Mitä Toivon Paikka merkitsee teille? 
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
13. Miten henkilökunta on ottanut teidät vastaan ja huomioinut teidät Toi-
von Paikassa? 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
14. Mikä Toivon Paikassa on mielestänne hyvää? 
_______________________________________________________________ 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
15. Mitä Toivon Paikassa olisi vielä mielestänne kehitettävää? 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
16. Haluatteko olla mukana kehittämässä Toivon Paikkaa ja miten? 
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
_______________________________________________________________ 
 
Kiitos osallistumisestanne kyselyyn! Mikäli haluatte osallistua arvontaan, 
jättäkää yhteystietonne. 
 
Nimi______________________________________ 
Puh.numero_______________________________
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LIITE 2: SAATE KIRJE 
 
Toivon Paikan asiakastyytyväisyyskysely 
 
Hyvä Toivon Paikan kävijä, osallistu asiakastyytyväisyys-
kyselyyn. Kyselyn tarkoituksena on kerätä tietoa asiakas-
tyytyväisyydestä Toivon Paikasta ja tätä kautta parantaa 
saamaasi palvelua. Yhteistietonsa jättäneiden vastaajien 
kesken arvotaan 3 kpl herkkukoreja arvoltaan 50€ kpl. 
Voit osallistua kyselyyn myös nimettömästi.  
 
Herkkukorit arvotaan Kaiken kansan puurojuhlassa 
17.12.2015. Pyydämme, että vastaat kyselyyn 16.12.2015 
mennessä.  
 
Kyselyn tietoja käsitellään Diakonia-ammattikorkeakoulun opinnäytetyössä 
luottamuksellisesti eikä sen perusteella voida tunnistaa yksittäistä vastaa-
jaa. 
 
Lisätietoja kyselystä antaa vs. diakoni Reetta Haahti-Seppälä  
p. xxxxx 
 
